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La presente tesis desarrollada para obtener el grado Académico de Licenciada de 
Administración en Turismo y Hotelería tiene el título de “calidad de servicio en el 
restaurante Avalon’s – Ginebra Independencia periodo 2017”. Tiene como 
finalidad dar a conocer como es la calidad de servicio en la atención al cliente. 
En el capítulo I se identificó el inicio de la investigación, la realidad 
problemática, así mismo como diversas investigaciones desarrolladas por otros 
investigadores, teorías referentes al tema los cuales dan a conocer la 
justificación de la tesis y finalmente se dará a conocer las alternativas para 
alcanzar los objetivos trazados en la investigación. 
En el capítulo   II se da a conocer la metodología que se ha llevado a cabo 
como parte del método científico para desarrollar la tesis ; en donde intervienen 
el diseño de la investigación el cual es no experimental de afijación 
proporcional para poder describir las variables tal y como se han dado en su 
contexto natural para así analizar su incidencia en el momento dado , por la 
descripción variables y operacionalización ; en la cual también se determina a 
la población y la muestra del estudio para poder implementar el instrumento de 
la recolección de información de los cuales a través de una base de datos 
obtendrán los resultados que determinan el fin de los objetivos .  
En capitulo III se podrá observar los resultados obtenidos que fueron 
analizados por el programa estadístico SPSS IBM 22, como las tablas de 
frecuencia, gráficos y su respectiva interpretación, para saber el resultado que 
presentan la variable. 
Para finalizar los últimos capítulos tiene los resultados mediante una discusión 
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La investigación titulada “calidad del servicio en el restaurante AVALON’S – 
GINEBRA del distrito de Independencia, ha dado respuesta al problema de la 
calidad de servicio que presenta dicha empresa, cuyo objetivo era determinar el 
nivel de calidad de servicio que perciben los clientes. 
 
La metodología empleada para realizar la investigación fue de enfoque 
cuantitativo, con un diseño no experimental de corte transversal. La muestra 
estuvo representada por los clientes que asisten al restaurante durante la 
semana, se aplicó la formula estadística respectiva obteniendo una muestra de 
66 personas. La técnica de la investigación empleada fue la encuesta y el 
instrumento de medición fue el cuestionario. 
 
Entre los resultados obtenidos, se aprecia que los comensales si se muestran a 
gusto con la infraestructura que posee el local, con los materiales informativos. 
Por otro lado, se valoró el interés mostrado por el personal en querer brindar un 
buen servicio. Sin embargo existe ciertos inconvenientes en el tiempo de 
atención , especialmente los fines de semana donde existe mayor concurrencia 
de clientes y que debido a la falta de personal y en algunos casos a la falta de 
organización interna no se cumple con la calidad de servicio adecuada . 
 












The research, wich has been titled “ service quality at the restaurant AVALON’S 
– GINEBRA  form distric  Independencia , has responded to the problema of 
the quality of service provided for this restaurant , wich purpose was determine 
the service quality that customers have about the service provided. 
 
The methodology used for preparing  this research was quantitative with a not 
experimental cross sectional desing . the simple was represented by customers 
attending the restaurant for a week, according to this number of customers the 
respective statistical formula was applied to get the final sample wich was 66 
people . the research technique used was the survey and the measurement 
instrument was the questionnaire .  
 
Among the results obtained, it is appreciated that the diners if they are 
comfortable with the infrastructure that owns the premises, with the information 
materials. On the other hand, the interest shown by the staff in wanting to 
provide a good service was valued. However, there are certain inconveniences 
in the time of attention; especially on weekends where there is a greater 
number of customers and due to the lack of personnel and in some cases due 
to the lack of internal organization, staff does not provide a good service. 




I. INTRODUCIÓN  
1.1 Realidad Problemática:  
A nivel internacional, Colombia lanzó una propuesta en el reposicionamiento de 
su comida típica y el realce de la cultura. Según la Asociación Colombiana de la 
Industria Gastronómica-Acodres (2015) Colombia en la actualidad cuenta con 
22.000 restaurantes registrados formalmente, la industria gastronómica 
incrementó el 22% pero hay regiones en el caribe que aumentaron el 40%, se 
considera que la gastronomía está aportando el 3,6% de ingresos económicos a 
Colombia, con esto se está promoviendo puestos de trabajo. Colombia cuenta 
con 5 restaurantes reconocido a nivel mundial respecto al tema, Arango, director 
de la revista gastronómica colombiana La Barra, nos dice que el premio de 
reconocimiento al mejor restaurante está sujeta a la calidad de su comida y el 
servicio que brinda cada uno de los restaurantes ya que están en mejora 
continua para innovar y mejorar el servicio cumpliendo las expectativas del  
cliente. (2015) 
En la actualidad el Perú viene siendo reconocido gastronómicamente a nivel 
mundial lo que género que los precios se elevaran un 20%, con el dinero 
excedente se está invirtiendo en la implementación de equipamiento.  En el Perú 
existe más de 49 instituto de gastronomía, pero ni el 30% de trabajadores de 
restaurantes han sido capacitados técnicamente ni profesionalmente y no tienen 
el conocimiento de la importancia de brindar un servicio de calidad. Los 
propietarios de los restaurantes prefieren contratar mano de obra barata y no a 
profesionales esto genera que los comensales se lleven percepción negativa de 
la gastronomía según el directivo de la empresa Marketing Fazio nos dice que si 
queremos que nuestra comida sea exportable se tiene que empezar a invertir en 
la calidad de servicio y trabajar con personal capacitado para lograr que cliente 
disfrute la gran variedad gastronómica y el buen trato (2014) 
 En el departamento de Lima el distrito Independencia, se encuentra ubicado el 
restaurante Avalón – Ginebra muy conocido por la diversidad de comidas típicas 
nacionales e internacionales brinda a su distinguida clientela. La realidad actual 
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que afronta respecto al servicio  de calidad en la alimentación por parte del 
restaurante el Avalón – Ginebra  se puede apreciar que el personal no cuenta 
con un uniforme adecuado lo cual dificulta identificar quien va atender, los 
trabajadores no tienen rapidez a la hora de llevar los alimentos a la mesa, en 
temporadas altas no cuentan con personal suficiente por otro lado cabe resaltar 
que cuenta con una infraestructura moderna, el personal muestra disposición 
para dar soluciones a los problemas que se puedan presentar y cuentan con 
equipos modernos. 
1.2 Trabajos previos   
Montero (2012), en su tesis de licenciatura “Calidad en el servicio del restaurante 
Villa Joya en puebla, México” el autor tuvo  como objetivo medir la percepción de 
la calidad en el servicio para mejorar ingresos económicos a la empresa por lo 
que el tipo de investigación fue descriptivo con diseño no experimental explicó 
que debido a la gran competencia  que existe en el mercado  algunos 
restaurantes han optado por apostar por la calidad, para lograr fidelizar a sus 
clientes por ello se aplicó  un cuestionario a una muestra de 1200 clientes en 
donde el 70% fueron clientes que asistieron a desayunar y el 30% a almorzar. 
Después que analizaron los resultados lograron percibir que la falta de rapidez 
en el servicio fue la actividad menos adecuado, por otro lado, se resaltó la 
fortaleza tales como la amabilidad, el respeto y el sabor de los platillos, brindan 
un servicio personalizado. Un porcentaje del 97% aseguró que si recomendarían 
el restaurante a sus amigos. Para finalizar el autor realizó algunas 
recomendaciones como realizar estrategias para mejorar la rapidez del servicio y 
establecer normas de servicio a los empleados que tienen el trato directo con el 
cliente para fortalecer la atención.  
Pérez (2014), En su tesis de licenciatura “Calidad en el servicio de atención al 
cliente en el restaurante campestre El Sabor- Chiclayo”, el   objetivo de esta 
investigación es percibir la  calidad en el servicio de atención al cliente, el autor 
observó  que a menudo los clientes se quejan de un inadecuado trato de parte 
de los trabajadores ,la falta de personal profesional por  lo que realizo un 
cuestionario para la recolección de datos con un diseño descriptivo de corte 
transversal , se realizaron 15 preguntas a 200 clientes  que concurrían al lugar 
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frecuentemente, el autor concluyo a través de los resultados estadísticos   que  
el restaurante campestre el sabor  no estaba brindando un servicio de calidad al 
cliente,  debido a que su personal no estaban capacitados técnica ni 
profesionalmente por ello no tenían un buen desempeño en sus respectivas 
áreas y  no tienen disposición de ayudar a sus comensales así mismo el autor 
sugirió  que se realice capacitaciones al personal sobre la importancia de la 
calidad de atención para que logren recuperar  a sus clientes y fidelizarlos . 
Para Fernández (2013), en su tesis “la calidad del servicio en atención al cliente 
en el restaurante Huarancolca- Loreto”, La investigación tuvo como objetivo 
medir la calidad de servicio en atención al cliente, el autor pudo observar que la 
infraestructura estaba deteriorada, los empleados realizaban sus actividades de 
manera individual no trabajan en equipo, no contaban con un buen clima laboral 
estable esto estaba afectando en la atención hacia el cliente, se percibía la 
incomodidad de los trabajadores en sus áreas de trabajo. El instrumento 
utilizado fue un cuestionario de 20 preguntas que se realizó a 30 personas 
donde 26 fueron colaboradores y 4 propietarios todo ello dentro del 
establecimiento. El autor concluyó que el dueño del establecimiento debe 
realizar mantenimiento en la infraestructura, el personal deberá recibir 
capacitación de la importancia que tiene trabajar en equipo, de tener un clima 
laboral solido ya que esto genera beneficios a la empresa, personales y esto 
conlleva que los clientes perciban un trato agradable y de confort.    
Gonzales (2014), en su trabajo de investigación “Servicio de Atención al Cliente 
en restaurante la cabaña – Piura”.Esta investigación tuvo como objetivo evaluar 
el servicio de calidad en la atención al cliente para mejorar los ingresos 
económicos. El autor pudo observar que el personal trabaja sin uniforme lo cual 
dificulta identificar a quien vas a pedir la carta, no brindan un servicio 
personalizado y constate mente cambian de administrador   por otro lado cabe 
resaltar que tiene una infraestructura moderna, los muebles y equipos están en 
buen estado. La metodología usada por el autor fueron cuestionarios realizadas 
a 60 personas que eran clientes frecuentes. Al evaluar los resultados se 
concluyó que el restaurante no cuenta con profesional especializado que 
administre el restaurante, sugirió buscar asesoría sobre administrar un negocio o 
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contratar un administrador. Por otro lado, explico que la empresa debe tomar 
conciencia que la calidad en el servicio es un proceso que asegura el 
posicionamiento en el mercado e incrementa ingresos económicos en su 
beneficio, para lograrlo deben familiarizarse con los gustos, preferencias y 
comodidades que busca el comensal moderno, además deben establecer un 
uniforme para todo el personal. 
Nieto (2008), en su trabajo de investigación “Evaluación de la percepción de la 
calidad en el servicio del restaurante Jurida en España” explico que , debido a la 
gran competitividad que existe en el sector turístico y en especial en el servicio 
de restauración , algunas empresas están buscando diferenciarse con la calidad 
, el autor tuvo como objetivo medir el nivel de percepción de la calidad , el tipo de 
investigación fue descriptivo con diseño no experimental , aplico un cuestionario 
de evaluación a una muestra de 2120 comensales , después de analizar los 
resultados se resaltó que la rapidez en servicio fue el elemento más satisfactorio 
resaltando la amabilidad y el compromiso de sus trabajadores mientras que 
elemento menos satisfactorio fue el uniforme inadecuado de los empleados y el 
material informativo debido a que no explicaban bien las promociones del día. 
Para finalizar el autor recomendó que la empresa debe brindar un uniforme 
adecuado al personal ya que ellos son la imagen la empresa y por otro lado 
realizar material informativo con claridad para no generar desconfianza en los 
clientes.  
García (2015), en su tesis “la calidad del servicio en atención al cliente en el 
restaurante Salolá- Mexico”, La investigación tuvo como objetivo medir la calidad 
de servicio en atención al cliente, el autor pudo observar la falta de personal, los 
empleados realizaban sus actividades de manera individual no trabajan en 
equipo esto afectaba a los clientes por que ellos percibían un ambiente 
incomodo por lo que sus ingresos económicos disminuyeron considerablemente. 
El instrumento utilizado fue un cuestionario de 28 preguntas que se realizó a 280 
personas. El autor concluyó que la empresa del establecimiento debe brindar 
capacitación al personal de la importancia que tiene trabajar en equipo, de tener 
un clima laboral solido ya que esto genera beneficios a la empresa, personales y 
esto conlleva que los clientes perciban un trato agradable y de confort.    
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1.3 Teorías relacionadas al tema 
A continuación, se presentara la definición de calidad, teorías y modelos de 
calidad   así mismo se explicara algunas teorías relacionados al tema. 
1.3.1 Calidad  
Para Deming (1990), “la calidad es un grado predecible de uniformidad y 
fiabilidad a bajo coste adecuado a las necesidades del mercado, indica que la 
manera de conseguir una mayor calidad es mejorando el producto o servicio 
(p.45). 
Según Hernández (2009), la calidad son cualidades de un producto o servicio 
que busca cumplir con lo propuesto para fidelizar al consumidor es por ello que 
la empresa siempre está en mejora continua para lograr que su marca se 
posicione en el mercado.  
 Para Alcalde (2010),nos dicen que la calidad es un compuesto de 
características de un producto o servicio que lleva a satisfacer las necesidades 
del consumidor. Por lo que propone la trilogía de la calidad que conforma de 
tres acciones, la planificación de calidad, el control de calidad y mejora de la 
calidad, el propósito de la planificación es suministrar a las fuerzas operativas 
los medios que realizan los productos, luego se procede al control de calidad 
donde supervisa que el producto cumpla con lo ofrecido y finalmente mejorar el 
producto de acuerdo con las necesidades que requiera el cliente para lograr la 
aceptación.  
Teniendo en cuenta las definiciones anteriores podemos decir que calidad es 
brindar más de lo esperado a los consumidores, en la actualidad las empresas 
están utilizando la calidad como un marketing para diferenciarse de sus 
competencias buscan añadir un plus en el servicio por ello siempre buscan 









Cuadro n°1 Resumen de calidad  
Autor  Calidad 
Deming (1990) es un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo 
coste adecuado a las necesidades del mercado 
Hernández (2009) son cualidades de un producto o servicio que busca 
cumplir con lo propuesto. 
Alcalde  (2010) es un compuesto de características de un producto o 
servicio que lleva a satisfacer las necesidades del 
consumidor. 
 Fuente: elaboración propia  
Servicio  
Paz (2005), el servicio es el  conjunto de prestaciones que el cliente espera 
además del producto o servicio básico , para ofrecer un buen servicio hace falta 
algo  más que amabilidad y cortesía, aunque estas condiciones son 
imprescindibles en la atención al cliente. Se trata de desarrollar métodos como 
una buena organización, normas de higiene y nutrición, sin dejar de lado las 
características sensoriales de las comidas (hacerlas más apetecibles), lo que 
es más importante para el consumidor ya que todo entra por los ojos, no 
debemos olvidar que  el cliente es lo más importante para empresa. 
 Para Lovelock (2011), el servicio son estratégicas de la empresa que utilizan 
para brindar una atención adecuada al consumidor ya que esto determinar que 
aquel vuelva o que nunca más regrese por ello es primordial que la calidad y el 
servicio sean inseparables. 
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Según Prieto (2014), el servicio es la acción de servir tiene como objetivo 
brindar un servicio en beneficio a una persona, busca superar las expectativas 
del cliente.  
Teniendo en cuenta las definiciones anteriores podemos decir que el servicio 
es la acción que los clientes perciben en el momento de adquirir el servicio o 
el producto de esta manera pueden medir de acuerdo a la experiencia vivida 
ya sea positiva o negativa. 
  Cuadro n°2 Resumen de servicio 
Autor  Servicio  
Paz (2005) es el  conjunto de prestaciones que el cliente espera 
además del producto o servicio básico 
Lovelock (2011) son estratégicas de la empresa que utilizan para brindar 
una atención adecuada al consumidor . 
Prieto (2014) es la acción de servir tiene como objetivo brindar un 
servicio  en beneficio a una persona. 
 Fuente: elaboración propia  
Calidad de Servicio 
Hernández, Chumaceiro y  Atencio (2009) ,“la calidad de servicio es un 
instrumento competitivo que requiere una cultura organizativa, el compromiso 
de todos, dentro de un proceso continuo de evaluación y mejoramiento, para 
ganar la lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia 
de beneficio” (p. 46). 
Según Duque (2005), la calidad de los servicios está ligada a la calidad 
percibida que el cliente evaluará después de haber consumido el producto o 




Catalán (2014), la calidad es la excelencia que se manifiesta a través de una 
cultura organizacional en donde todos los miembros de la empresa deben estar 
integrados. Resalta que dos personas pueden recibir un servicio similar, pero 
cada uno puede tener una percepción diferente de la calidad, tomando en 
cuenta que cada cliente evaluara la actitud del personal y el servicio, es decir 
que el cliente será quien evalúe la calidad del producto o servicio brindado. 
Teniendo en cuenta a los autores mencionados podemos decir que la calidad 
en el servicio se define como la actividad de cumplir las expectativas del 
consumidor logrando que disfrute el servicio brindo por la empresa. De esta 
manera lograremos fidelizar a los consumidores y posicionarnos en el mercado. 
Cuadro n°3 Resumen de la calidad de servicio 
AUTOR  CALIDAD DE SERVICIO  
Hernández, 
Chumaceiro y  
Atencio.( 2009) 
Es la evolución y mejoramiento continuo para ganar 
la lealtad de su cliente y diferenciarse de su 
competencia. 
Duque y Chaparro. ( 
2012) 
Está ligada a la calidad percibida que el cliente 
evalúa.  
Catalan (2014) Es la excelencia que se manifiesta  a través de una 
cultura organizacional en donde todos los miembros 
de la empresa deben estar integrados. 
Fuente: elaboración propia  
1.3.2 Teorías de la calidad  
A continuación, se presentará diferentes teorías de calidad como teoría de la 
calidad total, teoría de Deming, teoría cero errores. 
1.3.2.1 Teoría de la Calidad total  
En la actualidad las empresas están enfocándose en brindar un servicio de 
calidad esto significa hacer todo bien y estar en mejora continua para 
diferenciarse de sus competidores. 
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Ishikawa (1990, citado por Aldana y Vargas, 2006), para alcanzar el éxito es 
necesario mantener un enfoque hacia el control total de la empresa, 
fomentando la colaboración de todos los trabajadores, disminuyendo la 
dependencia en ellos. Es básico entender las necesidades del cliente y 
mejorar, así como manejar activamente las quejas. 
Para Rivera (2006), la calidad total consiste en tener un personal especializado, 
proveedores confiables, maquinaria actualizada, estar en mejora continua para 
ir reduciendo los errores que se presente y de esta manera el producto o 
servicio brindado al cliente será de calidad de esta manera se lograra fidelizar 
al consumidor incrementando ganancias económicas. 
Sabino (2003), nos dice que la administración de la calidad total está 
conformada por el control y mejoramiento continuo desde los colaboradores 
hasta los compradores. La calidad es la responsabilidad que tiene toda 
organización para lograr la permanencia del producto o servicio.  
Según Evans y Lindsay (2005), “la calidad total es el esfuerzo en mejora 
continua por todos los colaboradores de una organización, a fin de entender, 
cumplir y exceder las expectativas de los clientes” (p.4). 
Teniendo en cuenta la definición de tres autores podemos decir que la calidad 
total se logra con trabajo en equipo desde los gerentes hasta el empleado del 
más bajo nivel jerárquico, realizando bien las cosas desde el proceso de 
elaboración de un producto o servicio para que no tenga ningún tipo de defecto 
y de esta manera el comprador pueda percibir la calidad esto ayuda para crear 
una buena imagen de la empresa ante el público general. A continuación, se 
dará un ejemplo de la calidad total en un hotel cuando el huésped ingresa lo 
primero que visualizara es a la recepcionista ella es la encargada de brindar un 
trato agradable ya que el huésped juzga los primeros cinco minutos de su 
estadía para decir si el hotel es bueno o malo. Por eso es primordial que los 
trabajadores tengan buena disposición en la atención al público porque de eso 
depende la imagen de la organización. 
1.3.3.2 Teoría de Deming  
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Deming (1986 como se cita en Méndez, 2013) “calidad es traducir las 
necesidades futuras de los usuarios en características medibles, solo así un 
producto puede ser diseñado y fabricado para dar satisfacción a un precio que 
el cliente pagará” (p.45). 
Evans y Lindsay (2005), formuló los catorce puntos para que las 
empresas tengan competitividad y productividad, en ellas planteó temas 
como informar a los empleados los objetivos de la empresa para fomentar 
el compromiso de la administración con los trabajadores. Mejorar en los 
procesos para reducir costos, expresó la importancia de realizar 
capacitaciones constantes, el liderazgo, la motivación para que los 
trabajadores se sientan bien en sus puestos de trabajo y trabajen todos 
juntos por una solo visión. 
 
1.3.3.3 Teoría cero errores  
Crosby (1992 como se observa en Aldana y Vargas, 2006), se centró en 
principios relacionados a la calidad: tomaba la prevención como la palabra 
clave, desarrollar los cero defectos y la medida de la calidad es el precio 
de los incumplimientos, calidad es cumplir con todos los requisitos. 
Además, el termino catorce principios en base a los elementos ya 
mencionados. 
Crosby (1992), resaltaba es que los ceros defectos se trata no de corregir 
errores, sino de hacer las cosas bien desde un primer momento, comenta 
que sale más barato hacer un buen trabajo que gastar en procesos de 
mejora. Además, la calidad se va obtener si cumple los requisitos que son 
necesarios que sean establecidos por toda empresa basada en la 
integridad organizacional, comunicación, políticas y sistemas. 
 
 Cuadro n°4 Teorías de la calidad de servicio 









Para alcanzar el éxito es necesario 
mantener un enfoque hacia el control total 
de la empresa, fomentando la colaboración 









Formuló los catorce puntos para que las 
empresas tengan competitividad y 
productividad Y mejorar en los procesos 








El cero defecto se trata no de corregir 
errores, sino de hacer las cosas bien desde 
un primer momento, comenta que sale más 
barato hacer un buen trabajo que gastar en 
procesos de mejora. 
 Fuente: elaboración propia 
 
1.3.3  Modelo de calidad  
A continuación se presentara los diferentes modelos de calidad como la norma 
ISO, modelo Grönros, modela de brechas y servicios, modelo SERVQUAL, 
modelo SEVPERF, entre otros aspectos relacionados al tema. 
1.3.3.1 NORMA ISO  
Catalán (2014) nos dice que posiblemente las normas ISO sea los más 
difundidos actualmente, las cuales aparecen para organizar las iniciativas de 
gestión de calidad a nivel mundial. La organización for standardization se fundó 
en 1947 teniendo como misión impulsar el progreso de la estandarización para 
permitir el intercambio internacional de bienes y servicios. Una de las normas 
más conocidas y difundidas es la 9000. Existen principios como la organización 
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enfocada al cliente, enfoque a procesos, mejora continua, liderazgo, entre 
otros. Las cuales son aplicables a todo tipo de organización para así poder 
certificarse a través de un proceso de auditoría. 
García (2006) los beneficios de la norma ISO 9001, la empresa crea una marca 
reconocida y establecida en el mercado, se diferencia de sus competidores, 
brinda una garantía  en las actividades o servicio que presta ,realizando  una  
mejora  en la satisfacción de los clientes , comunicación interna y satisfacción 
de los trabajadores . 
Catalán (2014) La certificación con la Norma ISO 9000:2000 se da cuando el 
sistema de la calidad está eficientemente propuesto y se ha verificado 
mediante inspecciones previas a la certificación. Mide lo que el cliente espera 
de la empresa que presta el servicio o producto que busca el comprador. 
1.3.3.2 Modelo de GRÖNROS 
Grönros (1998 como se cita en Duque ,2005), el modelo de Grönros evalúa la 
calidad de servicio percibido, el cual se da cuando la calidad de servicio cumple 
la perspectiva del cliente, esto es la calidad esperada por ello propone dos 
componentes de calidad de servicio: 
calidad técnica: es brindar el servicio correcto ya que evalúa lo que el 
consumidor obtiene.  
La calidad funcional: está relacionada directamente en como el servicio es 
entregado. Por ejemplo, si un cliente va a un restaurante le darán de comer, el 
satisface su hambre, pero al final, el no solo evaluará como estuvo la comida si 
no también la atención del personal de acuerdo a todo el proceso el juzgará si 
el servicio brindado fue bueno o malo. 
Para concluir podemos decir que el modelo de Grönross   consiste en brindar lo 
que el cliente necesita y verificar si el servicio brindado fue del agrado de 
comprado                
Imagen 1: Modelo de GRÖNROS 
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Fuente: Grönros (como se cita en duque ,2005 
 
1.3.3.3 Modelo de Brechas en el Servicio 
El modelo de brechas en el servicio busca percibir lo que desea el consumidor 
para lograr una buena aceptación en mercado, este modelo trabaja en conjunto 
con la mercadotecnia la cual está basada en el cliente.  
Para Parasuraman, Zeithaml, Berry (1990), el modelo está compuesto por cinco 
brechas   
Brecha 1: las expectativas del cliente y las percepciones de la organización. Por 
ejemplo, si un restaurante demora más de 20 minutos en atenderlo, el cliente 
empieza a disgustarse y esto causa molestia por ende se llevará una mala 
impresión y esto afectará grandemente a la empresa.  
Brecha 2: Percepción de la organización y las especificaciones de la calidad del 
servicio. Generalmente esto ocurre cuando la empresa sabe lo que busca sus 
clientes, pero no cuenta con los medios para cumplir con sus expectativas no 
tiene un objetivo definido.  
Brecha 3: Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y el 
servicio actualmente entregado. En las empresas esto se da cuándo la 
organización tiene definido su objetivo, pero los empleados no están dispuestos 
a brindar un servicio de calidad, esto se da cuando el cliente y el empleado 
interactúan. 
Brecha 4: Diferencia entre el servicio entregado y lo que se ofrece al cliente. Se                            
da cuando las empresas prometen algo que al final no lo cumplen, por es 
importante que analicen sus ofertas si van a poder cumplir con lo promocionado 
para no generar incomodidad en el cliente. 
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Brecha 5: percepción del servicio entregado y el servicio obtenido. Por ejemplo, 
si un huésped recibe menos de lo esperado, el quedara insatisfecho con todo el 
servicio y se llevara una imagen negativa. 






Fuente: Parasuraman, Zeithaml, Berry (como se cita en Colmenares Y Savedra ,2007) 
1.3.3.4 Modelo SERVQUAL 
De la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry se desarrolló en 
(1985 hasta 1988 como se observa en Duque 2004). El propósito del modelo 
SERVQUAL es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una organización. 
Evalúa la percepción y la expectativa del cliente  a lo largo de cinco 
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía y 
elementos tangibles, también es un instrumento de mejora y de comparación 
con otras organizaciones. 
Las Dimensiones del Modelo SERVQUAL 
Según Montaña y Ramírez (2002) nos define las dimensiones de la siguiente 
manera: 
Elementos Tangibles: infraestructura, equipos, folletos. 
Fiabilidad: confianza en el servicio  
Capacidad de Respuesta: Disposición y voluntad para ayudar a los clientes. 
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Seguridad: Conocimientos, credibilidad y confianza. 
Empatía: Atención personalizada, solución de problemas. 






  Fuente: Cronin y Taylor (como se cita en García y Díaz, 2008) 
1.3.3.5 MODELO SERVPERF  
Este modelo se desarrolló por Cronin y Taylor (1992, como se cita en García y 
Díaz, 2008) este modelo tiene como base el modelo SERVQUAL que evalúa la 
expectativa y percepción del cliente, el modelo servperf está basada 
específicamente en evaluar las percepción que tiene el consumidor por ello 
también utiliza las mismas dimensiones del modelo anterior y propuso 22 
preguntas para la elaboración de un cuestionario que servirá para analizar el 
estado en que se encuentra la organización. 
Restaurante 
A continuación, se hablará sobre la definición de restaurantes, tipos de 






Según Atencio (2007), un restaurante es considerado como un establecimiento 
público donde a cambio de un precio se sirven comidas y bebidas para 
consumir” (p.35) 
Para García (2001, como se citó en Morfin, 2006) El restaurante es aquel 
negocio en el cual se brinda un servicio de comida, para cubrir sus 
necesidades básicas de alimentación a cambio de un precio.  
Por lo que podemos decir que el restaurante es un establecimiento donde su 
principal objetivo es brindar alimentos para satisfacer las necesidades de los 
comensales a cambio de un valor monetario. 
Categorías De Restaurante  
 Morfin (2006), nos dice que existen 5 categorías principales de restaurantes 
que condicionan de acuerdo a normas establecidas las cuales son: 
Restaurantes de lujo (5 tenedores): El servicio es personalizado, la carta debe 
estar completa, el personal capacitado para adelantarse a tus necesidades. 
Restaurante (4 tenedores): es conocido como servicio completo, su 
herramienta de ventas es la carta o menú. 
Restaurante (3 tenedores): Es conocido como turístico. La carta no contará con 
más de seis tipos de platillos. 
Restaurante (2 tenedores): su carta presentará cuatro tipos de menú. 
Restaurante (1 tenedor): carta o menú ofrecerá platos solo con 2 tiempos.  
1.4.3 Tipos de Restaurantes  
Los restaurantes pueden ser de diferentes tipos tales como el restaurante 
temático, gourmet, familiar, entre otros. 
 Restaurante Temático  
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Para Morfin (2006), son establecimientos que ofrecen un tipo de comida 
relacionado con una cultura o relacionado a un tema en específico como la 
música, costumbres entre otros.  
Restaurantes Gourmet 
Según Gutiérrez (2009), los restaurantes gourmet ofrecen platos con alimentos 
decorados de una manera delicada. El precio es de acuerdo a la variedad de 
comida.  
Restaurante Familiar 
Fernández (2012), estos restaurantes ofrecen a los clientes un menú con platos 
sencillos y un precio accesible.  
 Datos generales del restaurante Avalon´s  
 
El restaurante Avalon´s está ubicado estratégicamente en el centro del distrito 
de Independencia mz a2 lt 15 a sólo 15 minutos del aeropuerto internacional 
Jorge Chávez, a muy pocos minutos a pie de los principales centros 
comerciales y centros bancarios, que son los lugares más concurridos de lima 
norte que cuentan con casas de cambio, oficinas, restaurantes, cines y tiendas 
por departamento.  
Además de los principales lugares de recreación tales como: Salas de casino, 
bares nocturnos y otros en Lima Norte. 
 
Reseña histórica 
 El restaurante Avalon´s fue inaugurado en el 2003, es propiedad de la sra. 
Rosa Gutiérrez, este establecimiento de comida fue creada con la visión de 
ofrecer un servicio de calidad a los clientes a través del personal proactivo, 
altamente capacitado y dispuesto a satisfacer las necesidades de comensales 
brindándole variedad de comida nacional e internacional, el horario de atención 
es las 24 horas. 
 




MISIÓN. Ser una empresa líder que ofrezca el mejor servicio, Compitiendo con 
los estándares de calidad total, a través de la capacitación continua y 
permanente de personal. Así como contar con un personal idóneo, competente 
y dispuesto a servirle.  
 
VISIÓN. El propósito de esta empresa es ofrecer a cada uno de nuestros 
clientes, un trato personalizado, una estadía cálida y placentera, para que cada 
persona que visite nuestras instalaciones se lleve la mejor imagen y 
satisfacción de su estadía. 
 
 
Imagen N°4: Organigrama  














1.4 Formulación del problema  
Problema general: 
 
¿Cuál es el nivel de calidad de servicio brindado en el restaurante Avalon´s  - 
Ginebra en el periodo 2017? 
 
Problemas específicos  
¿Cuál el nivel de calidad respecto a la tangibilidad que percibe el cliente del 
servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s? 
¿Cuál el nivel de calidad respecto a la fiabilidad que percibe el cliente del 
servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s? 
¿Cuál el nivel de calidad respecto a la capacidad de respuesta que percibe el 
cliente del servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s? 
¿Cuál el nivel de calidad respecto a la seguridad que percibe el cliente del 
servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s? 
¿Cuál el nivel de calidad respecto a la empatía que percibe el cliente del 
servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s? 
1.5 Justificación 
El propósito de esta tesis es dar a conocer a los empresarios, estudiantes y al 
público en general, la importancia de lo que incluye la calidad de servicio en el 
restaurante Avalon´s para lograr satisfacer las necesidades del consumidor. 
Al mismo tiempo esta tesis tiene el fin de mejorar la calidad de servicio en el 
restaurante Avalon, debido a que es muy concurrido por turistas nacionales y 
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extranjeros. Este trabajo ayudara a brindar aportes y alternativas de solución 
para mejorar la calidad de sus servicios, para que a través de ellas puedan dar 
soluciones a sus problemas, de esta manera puedan cumplir con las 
expectativas de los clientes logrando fidelizarlos y que la marca se posicione en 
el mercado de una manera sólida. 
 Por otro lado, este trabajo servirá de aporte para futuros estudios sobre la 
calidad de servicio en restauración. 
1.6 Objetivo  
Objetivo general: 
 
Determinar el nivel de calidad de servicio que ofrece el restaurante Avalon´s – 
Ginebra en el periodo 2017. 
 
Objetivos específicos  
Determinar el nivel de calidad respecto a la tangibilidad que percibe el cliente 
del servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s 
Determinar el nivel de calidad respecto a la fiabilidad que percibe el cliente del 
servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s 
Determinar el nivel de calidad respecto a la capacidad de respuesta que 
percibe el cliente del servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s 
Determinar el nivel de calidad respecto a la seguridad que percibe el cliente del 
servicio ofrecido por el restaurante Avalon´s 
Determinar el nivel de calidad respecto a la empatía que percibe el cliente del 












2.1 Diseño de investigación  
El en presente trabajo de investigación se utilizó el diseño no experimental. 
Según Hernández (2010) se trata de estudios donde no hacen ninguna 
manipulación de la variable; es decir se trata de una investigación donde no se 
varían intencionalmente la variable, los datos se recolectan en un determinado 
momento. Lo que hace la investigación es observar el fenómeno tal como esta 
para analizarlos, de esta manera es de tipo descriptiva ya que se encarga de 
describir las características las variables. 
Para Días (2002), el diseño de investigación se refiere a la estrategia que opta 
el investigador para responder a sus problemas.  
2.2 Identificación de la Variable  
El presente trabajo de investigación se identificó una sola variable “calidad de 
servicio” y como dimensiones: elementos tangibles (infraestructura, 
instalaciones, maquinas, empleados), fiabilidad (habilidad de prestar servicio de 
forma precisa), capacidad de respuesta ( deseo de la organización de ayudar a 
los clientes y servirles de forma rápida a sus necesidades),seguridad 
(conocimiento del servicio prestado ,profesionalismo del trabajador y habilidad 
para transmitir confianza al cliente), empatía ( la organización se pone en el 









2.3 Operacionalización de la variable 
 





2.4. Población y muestra. 
2.4.1 Población 
Loggiodice (2010), es un conjunto de elementos que se estudia y acerca de los 
cuales se intenta sacar conclusiones. La población en estadística se define 
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ITEMS 
 
 



































en                
desacuerdo 
 
Vestimenta de personal P2 
Equipos P3 
Materiales informativos P4 
Fiabilidad 
Firmeza en las promesas P5 










Rapidez en el servicio P10 
Información de los 
servicios 
P11 
Disposición de ayudar P12 
Disposición de respuesta P13 
Seguridad 
Seguridad P14 
Confianza en el servicio 
y en el personal 
P15 
Personal calificado P16 
Ambiente seguro P17 
Empatía 
Interés de los 
empleados 
P18 
Atención personalizada P19 
Comprensión de las 
necesidades  
P20 
Atención individualizada P21 
Horario pertinente P22 
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como un conjunto finito o infinito de personas que presentan las mismas 
características comunes. 
 
  La población tomada para la presente investigación fueron 800 personas 




𝑧2. 𝑁. 𝑝. 𝑞
𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑧2. 𝑝. 𝑞
 
Donde: 
N: Tamaño de muestra=259.75=260 
N: Tamaño de población 800 
Z: Valor de confianza: 95%(1,96) 
E: Margen de error (0,05) 
P: Probabilidad de aceptación (0,5) 
Q: Probabilidad de rechazo (0,5) 
 
2.4.2 Muestra. 
El tamaño de la muestra estuvo conformado por 260 comensales que utilizan 
los servicios que ofrece el restaurante Avalon´s. Es un número significativo 
para determinar la fiabilidad del cuestionario respecto al problema inicial. 
 
2.4.3 Muestreo  
En esta investigación se utilizó el método aleatorio simple , en las cuales las 
muestras tiene la misma probabilidad de ser seleccionadas y en el que las 
unidades obtenidas a lo largo del muestreo se devuelven a la población , en el 
que la muestra aleatoria está conformada por “n” variable aleatorias 
independientes e idénticamente distribuidas a la variable aleatoria poblacional, 
este método es caracterizado por las técnicas de observación y recolección de 
información a partir de las encuestas aplicadas para llevar a contrastar con la 




2.5 Técnicas de recolección de datos, validez y confiabilidad 
Para la recolección de datos se utilizara como técnica la encuesta y como 
instrumento un cuestionario. El instrumento será aplicado a 800 comensales 
que frecuentan al restaurante Avalon´s  
El instrumento utilizado será el cuestionario sobre la calidad de servicio. 
El cuestionario está conformado por 22 preguntas, distribuidas por los 
indicadores de cada dimensión establecido por el SERVPERF. 
 
2.6 validación del instrumento. 
Para la presente investigación se realizó la validación respectiva, para ello 
visitó a tres expertos especialistas en el tema posteriormente se ingresó los 
datos en el SPSS y se aplicó la prueba binomial para que el instrumento se ha 













juez_1 Grupo 1 si 9 1,00 ,50 ,004 
Total  9 1,00   
juez_2 Grupo 1 si 9 1,00 ,50 ,004 
Total  9 1,00   
juez_3 Grupo 1 si 9 1,00 ,50 ,004 
Total  9 1,00   
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El cuestionario se validó por el coeficiente de alfa de Cronbach, para obtener   
la fiabilidad del instrumento. Se obtuvo una fiabilidad del 0,915. Lo cual significa 






2.7 Método de análisis de datos 
Se recolectaron los datos proporcionados por el instrumento de la encuesta a 
través del cuestionario y posteriormente se utilizó el programa estadístico 
SPSS 22 para realizar el análisis estadístico. 
2.8 Aspecto Ético. 
 
La investigadora se compromete a respetar la integridad, honestidad y se 
tendrá en cuenta la veracidad y confiabilidad de los resultados obtenidos, la 
misma que guardara y difundirá solo los resultados en general del cuestionario 
bajo ningún motivo se difundirá el nombre de las personas que forman parte del 














A continuación, se presentará los resultados realizados mediante el trabajo 
de campo. Se realizó un cuestionario de 22 preguntas a los clientes que 
frecuentan el restaurante Avalon’s – Ginebra. 
 
3.1 Datos generales  
 











En la tabla n°2, figura n°2 según los resultados podemos 
apreciar que del 100% de comensales encuestados en el 
restaurante el Ginebra el 27% fue de sexo masculino y el 73% 
fue de sexo femenino. 
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3.3 Elementos tangibles del restaurante Avalon’s – Ginebra. 
3.3.1 Equipos modernos  
 




En la tabla n°3 figura n°3 según los resultados podemos apreciar, 
del 100% de comensales encuestados, el 61% está totalmente de 
acuerdo que el restaurante Ginebra cuenta con equipos modernos 
como comandas electrónicas entre otros, el 23% opinan que 
están de acuerdo, mientras el 12% no están de acuerdo ni en 
desacuerdo. 
Figura N°3 El restaurante cuenta con equipamiento moderno. 









En la tabla n°4, figura n°4 según los resultados podemos 
apreciar, del 100% de comensales encuestados, el 58% está 
totalmente de acuerdo que el restaurante Ginebra tiene 
instalaciones visiblemente atractivas ya que cuenta con un 
jardín, la infraestructura es moderna, el 33% está de acuerdo 
mientras un 6% no está de acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla N°4 Las Instalaciones físicas del restaurante son visiblemente atractivas. 
 
Figura N°4 Las Instalaciones físicas del restaurante son visiblemente atractivas. 
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En la tabla n°5, figura n°5 según los resultados podemos 
apreciar, del 100% de comensales encuestados, el 32% está 
totalmente en desacuerdo que en el restaurante Avalon’s – 
Ginebra el personal cuenta con uniforme adecuado debido a 
que solo por el color de polo se les puede identificar, el 29 % 
está en desacuerdo mientras que el 15% no está de acuerdo ni 
en desacuerdo. 
Tabla N°5 los empleados del restaurante están correctamente uniformados. 
Figura N°5 los empleados del restaurante están correctamente uniformados. 
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En la tabla n°6, figura n°6 según los resultados podemos 
apreciar del 100% de comensales encuestados, el 64% está 
totalmente de acuerdo que el restaurante cuenta con material 
informativo adecuado, tiene afiches de promoción, la carta 
visible y precisa, el 26% está de acuerdo y el 8% no está en 
acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla N°6 el restaurante tiene el material informativo visiblemente atractivo  




















Tabla N°7 dimensiones de elementos tangibles  
Figura N°7 dimensiones de elementos tangibles  
En la tabla n°7, figura n°7 según los resultados de los elementos tangibles 





3.4 Fiabilidad  
  




En la tabla n°8, figura n°8 según los resultados podemos 
apreciar Del 100% de comensales encuestados, el 39% está 
en desacuerdo que el restaurante ginebra cumple con las 
promociones y ofertas en fechas determinadas como, semana 
Santa, día de la madre entre otros, el 26% está de totalmente 
de acuerdo mientras el 18% está de acuerdo. 
 
Tabla N°8 el restaurante cumple con sus ofertas y promociones en la fecha determinada. 
   
Figura N°10 Fecha determinada del servicio 
 
Figura N°8 el restaurante cumple con sus ofertas y promociones en la fecha determinada. 
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En la tabla n°9, figura n°9 según los resultados podemos apreciar 
Del 100% de comensales encuestados, el 77% está totalmente de 
acuerdo que el personal del restaurante muestra un interés sincero 
en solucionar los inconvenientes que suceden, encontrando una 
solución rápida en beneficio del cliente para lograr una estadía 
placentera, el 20% está de acuerdo, mientras el 3% está en 
desacuerdo. 
Figura N°9 el restaurante muestra interés sincero por solucionar los problemas o inconvenientes. 
Tabla N°9 el restaurante muestra interés sincero por solucionar los problemas o inconvenientes. 
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3.4.3 Primera impresión del servicio 
  
En la tabla n°10, figura n°10 según los resultados podemos 
apreciar del 100% de comensales encuestados, el 61%está 
totalmente de acuerdo que el restaurante causa una buena 
impresión desde la primera atención debido a la amabilidad, 
respeto de todo el personal, el 35% está de acuerdo. 
Tabla N°10 el restaurante lleva acabo el servicio bien a la primera  
Figura N°10 el restaurante lleva acabo el servicio bien a la primera  
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3.4.4 cumplimiento de lo prometido 
 
  
En la tabla n°11, figura n°12 según los resultados podemos 
apreciar Del 100% de comensales encuestados, el 44% están en 
desacuerdo que el restaurante lleva a cabo sus servicios en el 
momento que promete que va a hacerlo debido a que en 
temporadas altas no cuentan con mucho personal y esto causa 
incomodidad en los clientes, el 21% está totalmente en 
desacuerdo. 
Tabla N°11 el restaurante lleva a cabo sus servicios en el momento que promete hacerlo  
Figura N°11 el restaurante lleva a cabo sus servicios en el momento que promete hacerlo  
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En la tabla n°12, figura n°12 según los resultados podemos 
apreciar del 100% de comensales encuestados, el 64% está 
totalmente de acuerdo que el personal del restaurante ginebra se 
esmera para no cometer errores durante la atención, el cual 
causa buena impresión en los clientes, el 26% está de acuerdo. 
Tabla N°12 el restaurante pone énfasis en, los errores para no volver a cometerlos. 
















Tabla N°13 dimensiones de elementos fiabilidad  
En la tabla n°13, figura n°13 según los resultados de los elementos 
fiabilidad un 52% considera que la atención brindada es buena, el 20% 
califica como regular y el 18% como mala atención. 




3.5 capacidad de respuesta. 




















3.5.2 Rapidez en el servicio  
 
 
Figura N°14 los empleados del restaurante le brindan información necesaria 
En la tabla n°14, figura n°14 según los resultados podemos apreciar 
del 100% de comensales encuestados, el 52% está totalmente de 
acuerdo que los empleados del restaurante brindan información del 
servicio que ofrecen, informan adecuadamente la carta el 39% está de 
acuerdo. 
Tabla N°14 los empleados del restaurante le brindan una información necesaria  









En la tabla n°15, figura n°15 según los resultados podemos 
apreciar del 100% de comensales encuestados, el 41% está en 
desacuerdo que el personal brinda un servicio rápido a la hora de 
servir los alimentos debido a que no tienen técnicas de servicio y 
la falta de personal en la cocina esto genera un malestar en los 
clientes, el 26% está totalmente en desacuerdo. 
Figura N°15 los trabajadores del restaurante el brindan un servicio rápido  
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3.5.3 disposición de ayudar 
  
  
En la tabla n°16, figura n°16 según los resultados podemos apreciar 
del 100% de comensales encuestados, el 59% está totalmente de 
acuerdo en que el personal del restaurante tiene una disposición de 
ayudar en cualquier dificultad o percance que suceda, brinda 
soluciones rápidas esto genera confianza en los clientes el 35% está 
de acuerdo y el 5% en desacuerdo. 
Tabla N°16 los trabajadores de muestran disposición en ayudarle. 
Figura N°16 los trabajadores de muestran disposición en ayudarle. 
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En la tabla n°17, figura n°17 según los resultados podemos apreciar 
del 100% de comensales encuestados, el 77% están totalmente de 
acuerdo   que los personales del restaurante nunca están 
demasiado ocupados para responder a sus preguntas ya que para 
ellos el cliente esta primero ante todo, esto genera una gran 
Tabla N°17 los trabajadores nunca están demasiado ocupados para responder sus preguntas o 
dudas. 














Tabla N°18 dimensiones de capacidad de respuesta  
Figura N°18 dimensiones de capacidad de respuesta  
En la tabla n°18, figura n°18 según los resultados de capacidad de 
respuesta, un 48% de clientes lo califica como bueno, el 33% como regular 









En la tabla n°19, figura n°19 según los resultados 
podemos apreciar del 100% de comensales encuestados, 
el 49% está totalmente de acuerdo en que el personal del 
restaurante le inspira confianza debido a que les 
proporciona una información adecuada, las transacciones 
de pago son transparentes, el 36% está de acuerdo y el 
10% no está en acuerdo ni en desacuerdo. 
Tabla N°19 el comportamiento de los trabajadores le inspira confianza. 
Figura N°19 el comportamiento de los trabajadores le inspira confianza. 
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3.6.2 Seguridad en los servicios   
 
  
En la tabla n°20, figura n°20 según los resultados podemos 
apreciar del 100% de comensales encuestados, el 47% está de 
acuerdo en que el personal del restaurante brinda un servicio 
seguro debido a que el lugar es confortable, el producto que 
brindan es de calidad, el 44% está totalmente de acuerdo, 
Tabla N°20 se siente seguro con sus transacciones que realiza el Avalon. 
Figura N°20 se siente seguro con sus transacciones que realiza el Avalon. 
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En la tabla n°21, figura n°21 según los resultados podemos 
apreciar del 100% de comensales encuestados, el 59% está 
totalmente de acuerdo en que el personal del restaurante es 
amable, ante cualquier inquietud está ahí para ayudarlo, esto 
genera que el cliente se lleve una buena imagen de la empresa, 
el 35% está de acuerdo. 
Figura N°21 los trabajadores de restaurante Avalon suelen ser cortés con usted. 
Tabla N°21 los trabajadores de restaurante Avalon suelen ser cortés con usted. 
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3.6.4 Conocimientos  
  
En la tabla n°22, figura n°22 según los resultados 
podemos apreciar del 100% de comensales encuestados, 
el 62% está totalmente de acuerdo en que el personal del 
restaurante tiene conocimiento sobre el proceso de 
elaboración de los alimentos, esto hace que los clientes 
conozcan mejor las comidas típicas del lugar, el 27% está 
de acuerdo. 
Tabla N°22 los empleados del restaurante Avalon tiene los conocimientos necesarios  
















Tabla N°23 dimensiones de seguridad 
En la tabla n°23, figura n°23 según los resultados de seguridad, un 
62% considera que la atención al cliente es buena, el 30% regular y el 





3.7 Empatía  



















En la tabla n°24, figura n°24 según los resultados podemos apreciar 
del 100% de comensales encuestados, el 64% está totalmente de 
acuerdo en que el personal del restaurante brinda una atención 
individualizada cuando lo requieren ya sea para festejar un día 
importante como su cumpleaños, día madre entre otros esto genera 
que el cliente se sienta importante para la empresa, el 29% está de 
acuerdo 
Tabla N°24 el restaurante Avalon le proporciona atención individualizada cuando usted lo 
requiere. 










En la tabla n°25, figura n°25 según los resultados podemos apreciar del 
100% de comensales encuestados, el 56% está totalmente de acuerdo que 
el restaurante ginebra tiene un horario conveniente, su horario de atención 
es de 7 de la mañana hasta las 9 de la noche esto genera satisfacción en 
Tabla N°25 el restaurante Avalon tiene los horarios de apertura o atención 
adecuados para todos sus clientes  
Figura N°25 el restaurante Avalon tiene los horarios de apertura o atención 
adecuados para todos sus clientes  
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3.7.3 Atención personalizada  
 
  
En la tabla n°26, figura n°26 según los resultados podemos apreciar del 
100% de comensales encuestados, el 61% está totalmente de acuerdo en 
que el personal del restaurante brinda una atención personalizada siempre 
están pendientes para cualquier solicitud que requiera para atenderlo de 
inmediato. El 23% está de acuerdo. 
Tabla N°26 el restaurante Avalon cuenta con empleados que le proporcionan una atención 
personalizada.  








En la tabla n°27, figura n°27 según los resultados podemos apreciar 
del 100% de comensales encuestados, el 59% está totalmente de 
acuerdo que el personal del restaurante ginebra muestra interés por 
brindar una buena atención ya que siempre están dispuestos a ayudar, 
el 36% está de acuerdo. 
Tabla N°27 el restaurante Avalon se interesa por actuar del modo más conveniente para 
usted. 








En la tabla n°28, figura n°28 según los resultados podemos apreciar 
del 100% de comensales encuestados, el 77% está totalmente de 
acuerdo en que el personal del restaurante comprende las 
necesidades de sus clientes busca alternativas de solución en 
beneficio del cliente, el 20% está de acuerdo. 
Tabla N°28 el restaurante Avalon comprende sus necesidades especificas  
















En la tabla n°29, figura n°29 según los resultados de capacidad de 
respuesta, un 68% considera que la atención es buena, el 29% regular y el 
3% malo. 
Tabla N°29 dimensiones de empatía 
 




IV DISCUSION  
 
El objetivo general de esta investigación es determinar el nivel de calidad que 
ofrece el restaurante Avalon´s – Ginebra en el distrito de independencia en el 
periodo 2017. 
 
Existen diversos antecedentes que han procedido a mi investigación como 
Montero (2012) realizo un estudio acerca de una propuesta para mejor el nivel 
de calidad en restaurante Villa, dicha investigación se basó en el modelo 
servperf donde utilizo las cinco dimensiones como los elementos tangibles, 
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatía con el fin de lograr la 
satisfacción del cliente. 
 
Con respecto a los elementos tangibles se pudo percibir que el nivel de calidad 
brindado por el restaurante Avalon´s es alto (67%) por contar con equipamiento 
moderno como comandas electrónicas, el sistema inforest, sus instalaciones 
son atractivas cuenta con un jardín amplio y tiene buena iluminación por otro 
lado un 32% de clientes están en desacuerdo que el personal tiene un uniforme 
adecuado ya que es el mismo que utiliza los cocineros  lo cual les dificulta 
identificar quien les va a atender , cabe resaltar que sus materiales informativos 
son visiblemente atractivos y brindan una información exacta de las ofertas y 
promociones.  Según Fernández (2013) nos dice que la calidad es la habilidad 
para alcanzar la excelencia innata dentro de un proceso de producción 
siguiendo los lineamientos estandarizados, comenta que contar con un 
ambiente de confort visiblemente atractivo es importante debido a que la 
calidad es percibida por el cliente y esto genera que disfrute su estadía de 
manera placentera. 
 
Es importante tener proveedores confiables en cuanto a los materiales 
informativos como (folletos, volantes) las promociones y ofertas del día deben 
ser claras y especificar las condiciones para que el cliente no tenga una mala 
interpretación y con ello generar desconfianza, inseguridad llevándose un mal 
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concepto de la empresa. Asimismo, Rivera (2006) nos dice que el personal es 
la imagen de la empresa debido a que tiene un trato directo con los clientes por 
ello es importante que cuenten con un uniforme adecuado para la atención. 
En los elementos de fiabilidad se pudo observar que el nivel de calidad 
brindado por el restaurante Avalon´s es alto (77%) por mostrar un interés 
sincero en solucionar los inconvenientes de manera que el cliente siempre 
salga beneficiado ,los trabajadores se esmeran por brindarles un buen servicio 
desde la bienvenida hasta concluir con el servicio ya que la primera impresión 
es la que cuenta , aunque en temporadas altas o feriados no cuenta con 
personal suficiente y por ello se retrasa con el tiempo de servicio. Al respecto 
García (2006) la fiabilidad es la habilidad de ejecutar el servicio de una manera 
cuidadosa y segura, es decir el cliente visita la empresa con una expectativa 
alta ya sea por una recomendación o publicidad, el personal que se encargue 
de la atención debe estar seguro de la información que brinda (tiempo de 
espera) para generar lazos de confianza y lograr que el cliente tenga una 
estadía placentera. Asimismo, Alcalde (2010) nos dice que para alcanzar el 
éxito es necesario mantener un enfoque de control total de la empresa 
fomentando la colaboración de todos, es importante que el personal tenga 
conocimiento de sus funciones y predisposición para ayudar a los clientes 
logrando generar confianza en ambas partes para brindar un mejor servicio. En 
la actualidad los clientes san cada vez más exigentes, ya no solo buscan buen 
precio sino también calidad y una buena atención por ello la organización debe 
estar en continua mejora. 
En capacidad de respuesta se pudo identificar que el nivel de calidad brindado 
por el restaurante Avalon´s es alto (63%) debido a que el personal muestra 
mucha disposición para responder cualquier duda que tenga, siempre están 
dispuestos a ayudarle se tomar un tiempo prudente para escuchar y brindar 
recomendaciones mientras un (44%) se muestra disconforme con la rapidez del 
servicio por no contar con suficiente personal en temporadas altas. Gronros 
(1998) nos dice que para lograr la calidad total esta debe ser técnica y 
funcional ya que el cliente evalúa el servicio recibido y el cómo es entregado. 
Por ejemplo, si un cliente va a un restaurante le darán de comer, el satisface su 
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hambre, pero al final, el no solo evaluará como estuvo la comida si no también 
la atención del personal de acuerdo a todo el proceso el juzgará si el servicio 
brindado fue bueno o malo. Asimismo Larrea (2008) comenta que para lograr la 
satisfacción del cliente , el personal debe tener técnicas de atención en la 
actualidad una de las debilidades más comunes en las empresas de 
restauración es el tiempo de espera de sus pedidos(comida), el cliente cada 
vez es más exigente le gusta una atención rápida y sencilla para satisfacer su 
necesidad(hambre) no cumplir con el tiempo determinado de espera genera 
incomodidad en los clientes y muchas veces esta es la causa que se retiren 
disgustados y no regresen más. 
Con respecto a la seguridad se pudo identificar que el nivel de calidad brindado 
por el restaurante Avalon´s es alto (59%) debido a que el cliente se siente 
seguro en las transacciones que realiza, se le entrega un comprobante de 
pago, los empleados en todo momento son amables, inspiran confianza y 
tienen un amplio conocimiento en sus cartas que por lo general se te pide 
recomendación sobre los platillos bandera del restaurante. Al respecto catalán 
(2004) comenta que los trabajadores en la atención directa con el cliente deben 
mostrar seguridad y conocimiento de su trabajo de sus funciones de esta 
manera se logra que el comensal confié el servicio que recibe. así mismo  
Paz (2005) nos dice la empatía es una de las primeras obligaciones morales 
que se debe imponer esto es, saber reír y procurar en todo momento ser cortés 
y servicial con el cliente. En empatía se pudo identificar que el nivel de calidad 
brindado por el restaurante Avalon´s es alto (67%) por brindar una atención 
personalizada ya que con ello se logra que el cliente se sienta importante y 
disfrute su estadía, además cuenta con un horario pertinente para poder 
visitarlo la mayoría de clientes califican la amabilidad del personal  como 
excelente, se consultó a algunos trabajadores si reciben capacitación 
relacionados a la actividad que realizan , la mayoría contesto que sí ,para el 
personal el clientes es núcleo de la empresa .Asimismo García  (2006) nos dice 
que la que la empatía juega un papel fundamental en todo atención al cliente 
porque permite establecer un dialogo a profundidad , una comunicación 
,interpretación solida entre el cliente y el empleado , la empatía forma parte de 
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la inteligencia emocional ,lo que nos dará como resultado relaciones exitosas 
ya que con ello se logra reconocer y comprender los sentimientos de los demás 
, es como un radar social con el que podemos percibir si el cliente está 
satisfecho o no.  
V CONCLUSIÓN 
 
Se determinó que el nivel de calidad de servicio en el restaurante Avalon es 
alto debido a tienen personal comprometido con su trabajo con conocimiento 
suficiente para resolver adversidades que se presenten, pero todavía tiene 
algunos puntos por mejorar como es contar con mayor personal. 
Se concluye que el nivel de tangibilidad es alto (67%) ya que los clientes están 
satisfechos con el equipamiento moderno, la infraestructura y los materiales 
informativos claros y sencillos sin embargo algunos comensales están en 
desacuerdo con el uniforme de los trabajadores ya que no se les puede 
identificar rápidamente.  
Se determinó que el nivel de fiabilidad es alto (77%) por mostrar un interés 
sincero en solucionar los inconvenientes, con relación al tiempo determinado 
los clientes estuvieron en desacuerdo por que en días con mucha demanda el 
servicio es lento y disgusta a los comensales. 
Se determinó que el nivel de capacidad de respuesta es alto (63%) debido a 
que el personal muestra mucha disposición para responder su duda y siempre 
están dispuestos en ayudarle, aunque algunos clientes están en desacuerdo 
con la rapidez del servicio ya que cuando hay mucha afluencia de comensales 
los platillos se demoran más de lo esperado. 
Se determinó que el nivel de seguridad es alto (59%) debido a que el cliente se 
siente seguro en las transacciones que realiza, se le entrega un comprobante 
de pago, los trabajadores siempre son amables para generar que el cliente se 
sienta en confianza y disfrute de su estadía. 
74 
 
Se concluye que el nivel de empatía es alto (67%) por brindar una atención 
personalizada anticipándose a sus necesidades para que el cliente se sienta 
importante para la empresa. 
 
 
 VI RECOMENDACIONES  
 
Para llegar a las expectativas esperadas por los clientes se recomienda a 
mejorar los siguientes puntos  
 
 Establecer una inducción constante sobre filosofía de la empresa: es 
importante que tanto empleados nuevos como antiguos tengan claros 
los objetivos, visión, misión, valores y políticas de la empresa, se debe 
tener una constante comunicación hacia ellos que sensibilice la 
importancia de la cultura organizacional. 
 
 Entrenar al personal mediante cursos de coaching ejecutivo, que es un 
método que consiste en dirigir, instruir y entrenar a una persona o a un 




  Establecer un sistema de motivación e incentivos: crear estrategias 
motivacionales donde no solo se recompense a los empleados con 
recursos económicos o materiales, sino que se deben crear hábitos que 
diariamente se valore el esfuerzo del trabajador como por ejemplo 
felicitarlo si realizo bien su trabajo, decirle palabras de aliento. 
 
 Aplicar empowerment en la empresa se refiere a dar poder al empleado, 




 crear funciones específicas para cada mozo, se distribuyan por zonas de 
tal manera que se puedan agilizar el servicio, contratar personal de 
apoyo en días de temporada alta. 
 
 Por otro lado, se recomienda que los empleados deban tener un 
uniforme adecuado ya que son la imagen de empresa y tienen trato 
directo con los clientes y por ello es indispensable que estén 
correctamente uniformados. 
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CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO EN EL RESTAURANTE 
GINEBRA  
La presente investigación está diseñada con el objetivó de determinar la 
percepción de la calidad de servicio al cliente que se brinda en el restaurante 
GINEBRA  en el periodo 2017. 
Instrucciones: debe marcar con (x) una sola opción según su apreciación. 
1 Totalmente de acuerdo  
2 De acuerdo 
3 Ni acuerdo ni desacuerdo  
4 En desacuerdo 
5 Totalmente en desacuerdo 
 
Tiempo de duración: 15 minutos  
Edad……… Sexo: masculino (  )    femenino (   )  Procedencia….……………. 
Tangibilidad 1 2 3 4 5 
El restaurante Ginebra cuenta con un 
equipamiento de aspecto moderno. 
     
Las instalaciones físicas del restaurante  Ginebra 
son visualmente atractivas 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra tienen 
uniforme adecuado. 
     
En el restaurante  Ginebra el material asociado 
con el servicio (como los folletos o los 
comunicados) es visualmente atractivo. 
     
Fiabilidad      
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Cuando restaurante  Ginebra promete hacer algo 
en una fecha determinada, lo cumple. 
     
Cuando tiene un problema el personal del 
restaurante  Ginebra  muestra un interés sincero 
por solucionarlo 
     
El personal del restaurante  Ginebra  realiza 
correctamente el servicio desde la primera vez. 
     
El personal del restaurante  Ginebra lleva a cabo 
sus servicios en el momento que promete que va a 
hacerlo. 
     
El personal del restaurante  Ginebra se esmera en 
no cometer errores en la atención. 
     
Capacidad de respuesta       
Los empleados del restaurante  Ginebra le 
comunican con exactitud cuándo se llevarán a 
cabo los servicios. 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra  le 
proporcionan un servicio rápido 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra siempre 
están dispuestos a ayudarle. 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra nunca 
están demasiado ocupados para responder a sus 
preguntas 
     
seguridad      
El comportamiento de los empleados del 
restaurante  Ginebra le inspira confianza. 
     
Se siente seguro en sus transacciones en el 
restaurante  Ginebra 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra suelen ser 
corteses con usted. 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra tienen los 
conocimientos necesarios para contestar a sus 
preguntas. 
     




Los empleados del restaurante  Ginebra le 
proporcionan atención individualizada cuando 
usted lo requiere. 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra tiene unos 
horarios de apertura o atención adecuados para 
todos sus clientes. 
     
El restaurante  Ginebra cuenta con unos 
empleados que le proporcionan una atención 
personalizada 
     
El restaurante  Ginebra se interesa por actuar del 
modo más conveniente para usted. 
     
Los empleados del restaurante  Ginebra 
comprenden sus necesidades específicas 
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  Bases legales  
A continuación se mencionara el sustento legal que respalda el 
funcionamiento, clasificación y categorización de los establecimientos de 
comida en base al decreto supremo n° 025-2004 – MINCENTUR. Se ha 
extraído los artículos más importantes para la investigación. 
 
DECRETO SUPREMO N° 025-2015 – MINCENTUR 
Reglamento de establecimiento de comida. 
A continuación, se va a indicar los artículos más relevantes, la cual fue 
aprobado en el 2015 por la ministra de MINCETUR Sra. Magaly Silva Velarde 
y por el Presidente de la Republica Ollanta Humala Tasso. 
 
Artículo 1°. - Objeto 
 El presente Reglamento establece las disposiciones para la categorización, 
calificación y supervisión del funcionamiento de los restaurantes; asimismo, 
establece los órganos competentes en dicha materia.  
 
Artículo 3°. - Definiciones Y Categorización:  
 Restaurante: Establecimiento que expende comidas y bebidas al público, 
preparadas en el mismo local, prestando el servicio en las condiciones que 
señala el presente Reglamento y de acuerdo a las normas sanitarias 
correspondientes.  
 Categoría: Rango definido por este Reglamento a fin de diferenciar las 
condiciones de infraestructura, equipamiento y servicios que deben ofrecer los 
restaurantes, de acuerdo a los requisitos mínimos establecidos. Puede ser de 






Artículo 16°.- Calificación de restaurante como turístico  
Se podrá solicitar la calificación especial de “Restaurante Turístico”, para los 
restaurantes de tres (3), cuatro (4) o cinco (5) tenedores, que cumplan con 
alguna de las condiciones siguientes:  
 Se ubiquen en inmuebles declarados Patrimonio Cultural de la 
Nación;  
 Se dediquen principalmente a la explotación de recursos 
gastronómicos de alguna o varias regiones del país o de la 
gastronomía Peruana; 
 Cuenten con salas que difundan muestras culturales del Perú 
(pictóricas, artesanales y afines) en forma permanente;  
 Ofrezcan espectáculos de folklore nacional. 
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